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ABSTRAK 
 
Citra Maharani, 2012; Pengaruh Kualitas Jasa dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Kesetiaan Konsumen Pada Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su 
Kumis Prima 27 Rawamangun. Pembimbing: Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si., 
Dra. Basrah Saidani, M.Si 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan secara jelas tentang kualitas jasa, 
kepuasan konsumen, dan kesetiaan konsumen pada Restoran Bakso Bakwan 
Malang Cak Su Kimis Prima 27 Rawamangun. Tujuan kedua adalah  mengukur  
seberapa  kuat  pengaruh  antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen,  
tujuan ketiga adalah mengukur seberapa kuat  pengaruh  kualitas pelayanan  
terhadap  kesetiaan konsumen, tujuan keempat adalah mengukur seberapa kuat 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap kesetiaan konsumen, dan tujuan kelima 
adalah mengukur seberapa kuat  pengaruh secara  bersama-sama  antara  kualitas 
pelayanan  dan  kepuasan konsumen terhadap kesetiaan konsumen Restoran 
Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis Prima 27. Pengambilan sampel dari 
penelitian merupakan konsumen yang sudah pernah membeli lebih dari satu kali 
di Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis. Pengambilan sampel 
berjumlah 161 responden dengan menggunakan metode non probabilitas dan lebih 
spesifik lagi menggunakan teknik Judgemental Sampling. Penelitian ini dilakukan 
secara kuantitatif, desain riset konklusif, metode deskriptif serta kausal. Analisis 
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program aplikasi statistik SPSS 
(Statistical Package for The Social Science) versi 19 untuk mengolah data. Hasil 
dari regresi linear sederhana (parsial) menunjukkan kualitas jasa dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara signifikan (menggunakan level of significance 5%) 
dengan nilai signifikansi X1 ke X2 (0.00), lalu X1 ke Y (0.00), dan X2 ke Y 
(0.00) ketiganya tidak lebih besar dari 0.05. Hasil dari uji f menunjukkan 
pengaruh yang signifikan dari kualitas jasa dan kepuasan pelanggan terhadap 
kesetiaan konsumen yaitu 0.00. Kemudian hasil dari analisis determinasi pada 
penelitian ini menunjukkan besarnya kontribusi kualitas pelayanan dan kepuasan 
konsumen terhadap kesetiaan konsumen adalah sebesar 30,8 %. Sedangkan 
sisanya yaitu 69,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam 
model penelitian ini. 
 
Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, Kesetiaan konsumen. 
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ABSTRACT 
Citra Maharani, 2012; The Impact of Service Quality and Customer 
Satisfaction towards Customer Loyalty at Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su kumis 
Prima 27 Rawamangun. Advisory team: Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si., Dra. 
Basrah Saidani, M.Si. 
 
This study aims to describe clearly about service quality, customer satisfaction, 
and customer loyalty of Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis. The 
second objective is to measure how strong the influence of service quality to 
customer loyalty,the third is to measure how strong the influence of customer 
satisfaction to customer loyalty, the fourth is to measure how strong the effect is 
jointly between service quality and customer satisfaction to customer loyalty of 
Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis Prima 27 Rawamangun. 
Sampling is taken from consumer that has visited Restoran Bakso Bakwan 
Malang Cak Su Kumis for more than one time. The sampling takes 161 
respondents using a non-probability method and specifically using Convenience 
Sampling technique. This research was conducted as quantitative, conclusive 
research design, descriptive and causal methods. Analysis of this research is 
accomplished using the statistical application SPSS (Statistical Package for the 
Social Science) version 16 for data processing. The results of simple linear 
regression (partially) indicates service quality influencing significantly to 
customer satisfaction (using the level of significance 5%) with a significance 
value of X1 to X2 (0.00), then X1 to Y (0.00), and X2 to Y (0.00) are no greater 
than 0.05. The results of f test simultaneously indicates service quality and 
customer satisfaction influencing significantly to customer loyalty (0.00). And the 
result of determination analysis in this study shows the contribution of service 
quality and customer satisfaction to customer loyalty is 30,8%. While the 
remaining 69.2% are influenced by other variables that were not included in this 
research model.  
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